PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 142 REGIAO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICAGAO

DOCUMENTO DE OFICIALIZAGAO DA DEMANDA - DOD

PREENCHIMENTO PELA AREA DEMANDANTE

1 — IDENTIFICAGAO DA AREA DEMANDANTE

Area Demandante: Secretaria-Geral Judiciaria

E-mail: sgj@trt14.jus.br Telefone: (69) 3218-6404

2 - IDENTIFICAGAO E CIENCIA DO INTEGRANTE DEMANDANTE
Nome: Alessandra Felizardo de Souza | Matricula: 102013
Cargo: Secretaria-Geral Judiciaria Lotagao: SGJ

E-mail: Telefone: (69) 3218-6404
alessandra.felizardo@trt14.jus.br

Por este instrumento declaro ter ciéncia das competéncias do
INTEGRANTE DEMANDANTE definidas na Resolugdo CNJ n° 468, de 15 de
julho de 2022, bem como da minha indicagdo para exercer esse papel na

Equipe de Planejamento da Contratagao.
Porto Velho, 25 de novembro de 2025.

Alessandra Felizardo de Souza

3 — IDENTIFICAGAO DA DEMANDA

O Tribunal Regional do Trabalho da 14® Regido (TRT14) enfrenta um
desafio significativo na gestdo e uniformizagdo do seu atendimento ao publico.
Atualmente, os usuarios buscam suporte por meio de uma variedade de canais,
incluindo Google Meet, Instagram Chat, telefone, WhatsApp e etc. Essa
multiplicidade de plataformas dificulta o0 mapeamento e direcionamento eficaz das

solicitacbes, resultando em atrasos nas respostas. A necessidade de os
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JUSTICA DO TRABALHO B
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 14% REGIAO B
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

atendentes monitorarem diversas ferramentas de forma simultanea torna o
processo inviavel e pouco produtivo, comprometendo a capacidade de oferecer

um servigo em tempo habil.

O modelo de atendimento em vigor, onde cada unidade atua de maneira
autbnoma e independente, impede a uniformidade da assisténcia e o controle
gerencial por parte da Administracdo do TRT14. A falta de um padrdao de
qualidade estabelecido e de um protocolo formal que oriente a forma de
atendimento e as ferramentas a serem monitoradas resulta em uma experiéncia
inconsistente para os usuarios. Nao ha mecanismos para monitorar métricas
essenciais de desempenho, como o numero de demandas atendidas, o prazo
meédio de resposta, os servidores responsaveis, a qualidade do atendimento

prestado ou a avaliacdo do usuario.

Em conclusao, a dispersdo dos canais de comunicacdo e a autonomia
irrestrita das unidades no atendimento criam um cenario de descontrole gerencial
para a Administracdo do TRT14. Essa caréncia de dados e estatisticas
consolidadas — sobre volume, tempo de resposta, responsaveis e avaliacdo da
qualidade — inviabiliza a gestdo proativa e a adogdo de medidas estratégicas
necessarias para a melhoria continua do servico de atendimento ao publico do

Tribunal.

3.1 - Previsao para Conclusao da Contratagao

A contratacdo em tela esta prevista para ser concluida em maio de 2026

3.2 - Tipo da contratacao (Licitacao / Dispensa / Inexigibilidade)

Licitagcao
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3.3 - Alinhamento ao PDTIC 2025-2026

ID Objetivos Estratégicos

OEC1 |Aumentar a Satisfacdo dos Usuarios dos Sistemas de TIC

OECS8 [Aprimorar a Seguranca da Informacéo e a Gestao de Dados

3.4 - Alinhamento ao Plano Anual de Contratacoes 2026

Item Descricao

2.6.10 |Solugéao de comunicagdo omnichannel

3.5 — Justificativa

A solugcdo propde o fornecimento de uma plataforma unificada para
comunicacgao através de canais digitais como WhatssApp, Instagram, Facebook,
etc., garantindo o direcionamento correto e eficiente do cidaddo a unidade
responsavel pelo atendimento a demanda. O nucleo desta central reside na
integracéo de todos os canais de atendimento ao publico externo em um unico
ponto, eliminando a sobrecarga de monitoramento de multiplas ferramentas pelos
servidores e principalmente aumentando a seguranga da informagéo. Esta
centralizacao resultara na padronizagédo e coordenagao da gestdo de mensagens
e respostas automaticas, assegurando uma comunicagdo mais coesa, agil e com

qualidade uniforme em todo o Tribunal.

Para o TRT14, as vantagens desta transformagcdo sao estratégicas e
tangiveis. A centralizagdo permitira um controle gerencial efetivo sobre o volume e
o desempenho do atendimento, fornecendo indicadores de atendimento
confiaveis (como prazo médio de resposta e demandas por unidade), dados
atualmente inexistentes. Com uma visdo consolidada, a Administragcdo podera
tomar decisbes mais estratégicas, identificar gargalos e aplicar medidas de
melhoria com precisdo, o que é inviavel no modelo descentralizado. Além disso, a

ferramenta possibilitara a aplicacdo de uma Pesquisa de Satisfacdo imediata,
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fornecendo feedback essencial para aprimorar o servico. Em suma, esta iniciativa
aumentara a produtividade do corpo funcional, elevara a qualidade e a
transparéncia da assisténcia prestada, e garantird o cumprimento do dever
constitucional de um servigo publico mais eficiente para todos os usuarios da

Justica do Trabalho.

3.6 — Resultados a serem alcangados com a contratagao

Gestao e Controle Aprimorados

e Centralizacdo da Informacdo: Unificacdo de todas as interacdes
relacionadas aos canais de comunicagdo com o cidaddao em uma unica
plataforma, eliminando a dispersédo de dados.

e Controle Gerencial Efetivo: Obtengdo de indicadores de desempenho
(KPIs) confiaveis, como volume de demandas, tempo médio de resposta
(TMR), taxa de resolugcdo no primeiro contato e distribuicdo das
solicitagdes por unidade.

e Tomada de Decisdo Estratégica: Subsidio a Administragcdo com dados
concretos para identificar gargalos, otimizar fluxos de trabalho e alocar
recursos de forma mais eficiente.

e Transparéncia e Responsabilidade: Rastreabilidade completa de cada
atendimento, permitindo identificar os servidores responsaveis e o histérico
integral da interagao.

e Seguranca da Informacao: A adogao de uma plataforma corporativa para
comunicagcao com usuarios externos proporcionara um avanco significativo
na seguranga dos sistemas institucionais. Com essa medida, sera possivel
descontinuar o uso de ferramentas ndo corporativas, como o WhatsApp
Web, que representam riscos elevados — especialmente no que diz
respeito ao compartilhamento e a transferéncia de arquivos. A utilizagao de

um ambiente controlado, auditavel e aderente as diretrizes de seguranga
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da informacdo reduz a exposicdo a vulnerabilidades, fortalece a
rastreabilidade das interagbes e assegura maior protecdo aos dados

institucionais e dos usuarios.

Experiéncia do Cidadao (Usuario) Otimizada

e Experiéncia Consistente: Garantia de uma jornada do usuario fluida e

ininterrupta, independentemente do canal escolhido, com o historico
acessivel aos atendentes.

Padronizagédo do Atendimento: Aplicagdo de um protocolo e padrdo de
qualidade uniforme em todas as unidades, acabando com a falta de
uniformidade atual.

Agilidade na Resposta: Reducdo do tempo de espera e das filas de
atendimento, com o auxilio de respostas automaticas (chatbots) e
direcionamento inteligente das demandas.

Melhoria Continua: Implementacdo de um mecanismo de Pesquisa de
Satisfagdo integrado, fornecendo feedback imediato e direto para
aprimoramento dos servicos.

Alinhamento Organizacional: Maior cooperagao e sinergia entre as
unidades do TRT14, todas operando sob um sistema e diretrizes comuns
de atendimento.

Criagao de um unico canal de comunicacdo via WhatsApp: Atualmente, a
comunicagao realizada por meio do WhatsApp integra a rotina de
atendimento em praticamente todas as unidades do Tribunal que interagem
com o publico externo. Trata-se de um canal amplamente difundido e
utilizado pela populagédo como principal meio de contato, o que reforga sua
importancia operacional. No entanto, o TRT14 mantém diversos numeros
distintos para esse tipo de comunicag¢ao, o que pode gerar inseguranca,

dificultar a padronizag&o e abrir margem para fraudes.
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A adocdo da plataforma proposta permitira a centralizacdo desses
atendimentos em um unico numero institucional — no formato 0800 —
conferindo maior confiabilidade aos servicos prestados. Além disso, a
unificacdo reduz riscos de falsos contatos, fortalece a identidade
institucional, facilita a gestdo do atendimento e amplia a seguranga para o

cidadao que busca os servigos do Tribunal.

3.7 - Quantidade prevista

ITEM DESCRICAO QUANT. UNIDADE DE
MEDIDA

Licenciamento
Atendentes
01 Simultaneos - Inclusos 100 Mensal
servigos de suporte
técnico e manutengao

Licenciamento

Supervisor - Inclusos
servicos de suporte
técnico e manutengéo

02 50 Mensal

03 Servigo de implantagao 1 Parcela Unica

Treinamento de 50
servidores (Atendentes
e Supervisores) de no
minimo 4hs

04 1 Parcela Unica

Consultoria - Horas
Técnica para
05 customizacgdes
personalizadas
conforme demanda

40

(estimativa) Custo por hora

Treinamento de
desenvolvimento do
06 Chatbot - 5 usuarios 1 Parcela unica
desenvolvedores, no
minimo 8hs*
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3.8 - Estimativa de custo

O custo estimado da solugcdo sera aferida no Estudo Técnico. Em avaliagao
superficial, baseada em contratagbes semelhantes ocorridas em outros 6rgaos e
em tratativas com fornecedores, a estimativa de investimento é de cerca de
R$15.000,00 por més.

4 - GRAU DE PRIORIZACAO (BAIXO / MEDIO / ALTO)
Alto

5 - FONTE DE RECURSOS

Fonte: 100 - recursos do tesouro

Acao: Apreciagao de Causas na Justica do Trabalho - Na 142 Regiao da Justica
do Trabalho - AC, RO 02.122.0033.4256.6020 - PTRES 214199

Plano Orgcamentario: 0000 - Apreciacao de Causas na Justica do Trabalho -
Despesas Diversas

PREENCHIMENTO PELA AREA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

6 — IDENTIFICAGAO E CIENCIA DO INTEGRANTE TECNICO
Nome: Andrus da Silva Sandres Matricula: 103051

Cargo: Coordenador de Infraestrutura | Lotagao: SETIC
e Servicos de TI

E-mail: andrus.sandres@trt14.jus.br Telefone: (69) 3218-6318

Por este instrumento, declaro ter ciéncia das competéncias do INTEGRANTE
TECNICO definidas na Resolugdo CNJ n° 468, de 15 de julho de 2022, bem
como da minha indicagdo para exercer esse papel na Equipe de Planejamento
da Contratacgao.

Porto Velho, 13 de novembro de 2025.

Andrus da Silva Sandres
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7 - JUSTIFICATIVA PARA ACUMULAGAO DE PAPEIS

Nao se aplica.

8 - MANIFESTAGAO E ENCAMINHAMENTO

Aprovo o prosseguimento da contratagdo, considerando sua relevancia e
oportunidade em relacdo aos objetivos estratégicos e as necessidades
identificadas pela Area Requisitante.

Encaminhe-se & autoridade da Area Administrativa com sugestéo de:

I. Indicar o Integrante Administrativo para composicdo da Equipe de
Planejamento da Contratacéo.

Il. Instituir a Equipe de Planejamento da Contratagdo, conforme exposto no
art. 7° da Resolucdo CNJ n° 468 de 15 de julho de 2022.

Porto Velho, 13 de novembro de 2025.

Robert Rosa
Secretario de TIC
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